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Welkom bij PvKO



Een proactieve overheid

Succesvolle dienstverlening 

vanuit organisatie -en 

klantperspectief

PvkO  en Hogeschool Utrecht
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Programma

15:00 ς 15:30 : Welkom, inloop en koffie

15:30 ς 16:00 : Key highlights: burgerperspectief en segmentatie

16:00 ς 16:30 : Hoe ontwerp je Proactieve Dienstverlening? 

16:30 ς 17:00 : Pauze

17:00 ς 18:00 : Aan de slag! 

18:00 ς Χ       : Borrel

5-11-2025 Publieke Dienstverlening in Digitale Transitie



òWAT KENMERKT PROACTIEVE 
DIENSTVERLENING VOLGENS 

JULLIE?ó



òWAT BRENGT JOU HIER? WELKE 
VRAAG HEB JE, WELKE CASUS?ó



Wat hebben we gedaan?

1.



Waarom gingen wij onderzoek doen naar 
Proactieve dienstverlening? 

Organisaties waren al actief ermee

Veel data beschikbaar. 

Vaak problemen al zien aankomen. 

Burgers proactief benaderen om problemen voor te zijn. (Maar is dat alles?)



Maar toch werkte 
ƴƛŜǘ ŀƭƭŜǎΧ

ÅOrganisatorische, technisch en 
juridische barrières (bv. data 
ŘŜƭŜƴΣ ƛƴ ǎƛƭƻΩǎ ǿŜǊƪŜƴύ

ÅMaar ook: ontbreken van 
burgerperspectief. 



Centrale onderzoeksvraag

ÅIƻŜ ƪǳƴƴŜƴ ǇǳōƭƛŜƪŜ ŘƛŜƴǎǘǾŜǊƭŜƴŜǊǎΧ

ÅΧ Řŀǘŀ-ondersteunde proactieve 
dienstverlenings-concepten ontwerpen

ÅΧǾŀƴǳƛǘ ŘŜ όŜǘƘƛǎŎƘŜύ ǿŀŀǊŘŜƴΣ 
ǾŜǊǿŀŎƘǘƛƴƎŜƴ Ŝƴ ōŜƘƻŜŦǘŜƴ Ǿŀƴ ōǳǊƎŜǊǎΧ

ÅΧ ƳŀŀǊ ǿŜƭ ǇŀǎǎŜƴŘ ōƛƴƴŜƴ Ƙǳƴ ǿŜǘǘŜƭƛƧƪŜΣ 
technische en organisatorische kaders?
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Onderzoeksdomein: Financieel kwetsbaren

Een groeiende groep 
mensen komt (net) 

rond, 
maar is financieel 

kwetsbaar.

Armoede en schulden 
ƭƛƎƎŜƴ άƻƳ ŘŜ ƘƻŜƪέΦ

Problemen zijn (nog) 
niet groot genoeg voor 
schuldhulpverlening, 
maar overheid wil wel 
iets doen, juist om dat 

te voorkomen.

Proactieve initiatieven 
worden niet altijd goed 

ontvangen
of hebben niet het 
gewenste bereik.



Wat hebben we gedaan? 

ÅLooptijd: 2023-2025

12

Organisatie-
perspectief: 
interviews

Burger-
perspectief: 
interviews + 

survey

Handelings-
perspectief: 
Ontwerpen

Handelings-
perspectief: 
Handleiding



Interviews op de Haagse Markt



Onze partners



Het HU onderzoeksteam

Erik Slingerland

Onderzoeker 

lectoraat PI & IS

Bas Delmee

(Voormalig) onderzoeker 

lectoraat MCX, 

zelfstandig onderzoeker

Barbera van der Meulen

Onderzoeker Schulden & Incasso

Jeroen van Grondelle

Onderzoeker lectoraat BDI

Majda  Lamkaddem

Onderzoeker 

Lectoraat toegang tot het recht

Dies Weijschedé

Onderzoeker 

lectoraat MCX

Tijs Timmerman

Lector MCX.

Leontine Regter

Cora van Baardwijk

Maria Savushkina

Koen Smit

Lector lectoraat BDI
Rosanne Oomkens

Lector Schulden & Incasso



Key Highlights burgerperspectief

2.



Burgerperspectief 

1. Inzichten kwalitatief onderzoek

2. Survey en segmentatiemodel

3. Werken met segmentatie
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Inzichten kwalitatief onderzoek

1.



De respondenten

Geïnterviewden 

Å 34 burgers met beginnende geldzorgen

Å 1 - 1,5 uur

 

5 november 2025 Proactieve dienstverlening burgerperspectief 20



De respondenten

Geïnterviewden 

Å 34 burgers met beginnende geldzorgen

Å 1-1,5 uur

Oorzaken geldzorgen 

Å Onvoldoende inkomen

Å Te grote uitgaven

Å Stijgende kosten levensonderhoud 

Å Gezondheidsproblemen

Å Life-events

Å Ondernemer / Zzp
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Respondent 3

òIk maak me elke dag zorgen over 
geld. Het lijkt alsof er altijd 

rekeningen zijn die ik niet kan 
betalen, en ik weet niet waar ik het 

geld vandaan moet halen.ó



Proactieve
Dienstverlening

In het algemeen is de eerste reactie positief
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Proactieve
Dienstverlening

In het algemeen is de eerste reactie positief

Maar er is al snel een koppeling met 

negatieve aspecten:

ÅWantrouwen, zorgen om privacy en angst om 

controle te verliezen 
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"Als iemand mij hulp aanbiedt zonder dat ik het 
gevraagd heb, heeft dat misschien een positief 

effect omdat ik niet zelf om hulp hoef te vragen."

έLƪ Ƙƻǳ ŜǊ ƴƛŜǘ Ȋƻ Ǿŀƴ ŀƭǎ ƳŜƴǎŜƴ 
de regie of controle over mijn 

leven hebben."

"Ik moet het gewoon zelf kunnen. Ik 
vond niet dat wij in een situatie zaten 

waarin we hulp nodig hadden."

"Als de gemeente daar al 
informatie heeft, dan moet de 

gemeente gewoon meteen actie 
ondernemen."

"Mijn eerste reactie zou zijn, 
sorry, waar bemoei je je mee?" 

Proactieve dienstverlening burgerperspectief



Kernfactoren

Behoefte privacy & autonomie 

Å Kan sterk van invloed op beleving van proactieve 

dienstverlening.

Complexiteit

Å Hulpverlening is complex.

Å Doen- en denkvermogen varieert.

Achtergrond: Vertrouwen

Å Het vertrouwen in (semi)overheden is laag. 
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Richting
kwantitatiefé

ÅBehoefte privacy & autonomie: 

ÅBelangrijk: de behoeftes 

verschillen  per persoon.

ÅEvenals doen- en denkvermogen.

ÅVerder onderzocht via survey en 

segmentatie-studie.

5 november 2025 28



Welke inzichten haal je hieruit? 
2 min.

ÅVan welk inzicht gaan jouw handen 

jeuken?

ÅWelk inzicht is heel relevant voor jouw 

vraagstuk? 

ÅVul ze in op jouw handout
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2. 

Segmentatie

Proactieve 

Dienstverlening



Inleiding Segmentatiestudie 



Doel & opzet

Doel survey

het identificeren van segmenten vanuit gecombineerde behoeften, wensen, verwachtingen, 

dilemmaôs en (ethische) waarden van burgers ten aanzien van proactieve dienstverlening door 

publieke dienstverleners. 

Ą Om burgers beter te begrijpen, niet om te profileren.

Methode

o Desk Research

o Burgerperspectief (interviews kwalitatief onderzoek en sprints: totale N=70)

o Survey: N=1000, 18+, mensen met geldzorgen

o Clusteranalyse



Wat is segmentatie?

Heterogeen

Homogeen



De segmenten



Segmenten & belangrijkste kenmerken

1. Vertrouwende Volgers 

(39%) 

Å Basisvertrouwen  in overheid

Å Competentie relatief hoog 

Å Weinig zorgen rondom privacy,

Å Geen specifieke verwachtingen 

van overheid in hulptraject

2. Zorgvuldige Zelfredzamen

(22 %)

Å Basisvertrouwen  in overheid laag, 

Å Competentie  relatief hoog

Å Behoefte aan autonomie, 

zelfredzaam, 

Å Behoefte om privacy te beschermen

3. Voorzichtige Verbinders

(39%)

Å Basisvertrouwen  in overheid laag,

Å Competentie  relatief laag.

Å Meer behoefte aan hulp en aan slow 

service, 

Å Behoefte om privacy te beschermen

36Competentie = combinatie van digivaardigheid, denk- en doenvermogen



1. Vertrouwende 
Volgers
o Basisvertrouwen in de overheid als 

enige segment

o Weinig zorgen rondom privacy

o Behoefte aan autonomie over 
keuzes is beperkt.

o Relatief vaker jonge mannen (18-34)

o Digitaal vaardig en hoog doen- en 
denkvermogen

o Weinig specifieke verwachtingen 
van overheid in hulptraject
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Test Sprint 1, Resp. 6

òZe weten het toch allemaal al. Als 
het helpt dat ze het gebruiken, 

prima.ó

Vertrouwende Volgers kenmerken 



Kwalitatief onderzoek, Resp. 2 

òIk zie de overheid niet als een
bedreiging . Eerder als een back -up 

als ik vastloop .ó

Vertrouwende Volgers 

Houding proactief 



2. Zorgvuldige 
Zelfredzamen
o Basisvertrouwen in overheid is laag

o Behoefte om privacy te beschermen

o Kritisch, controlegericht en 

zelfredzaam

o Behoefte aan autonomie en regie 

over eigen gegevens en keuzes

o Hoge digitale vaardigheid en doen- 

en denkvermogen

o Relatief vaker vrouwen en iets ouder
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Sprint 1, Resp. 11

òIk vind het ook mijn eigen 
verantwoordelijkheid.ó

Zorgvuldige Zelfredzamen kenmerken 



Sprint 2, Respondent Haagse Markt

òDan moet ik echt ten einde raad
zijn . In eerste instantie niet , nee.ó

Zorgvuldige Zelfredzamen

Houding proactief



3. Voorzichtige 
verbinders
o Basisvertrouwen in overheid laag

o Behoefte om privacy te 

beschermen

o Minder digitale vaardigheden, 

doen- & denkvermogen.

o Behoefte aan slow service:

o Rust, begeleiding en begrijpelijke 

communicatie.
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Sprint 2, Respondent Haagse Markt

òNou ik vind gewoon, dat als het 
privé, in een veilige omgeving is, 

dan is het goed.ó

Voorzichtige verbinders kenmerken 



Kwalitatief onderzoek, Resp. 7 

òSoms snap ik brieven gewoon niet , 
dat maakt me onzeker .ó

Voorzichtige verbinders 

Ervaringen hulp & dienstverlening 



Werken met segmenten



Toepassen segmentatie

Waarom segmentatie?

o Beleid en dienstverlening zijn vaak 

generiek, 

o terwijl burgers juist verschillen in 

voorkeuren, vaardigheden en 

omstandigheden. 

o Segmentatie maakt deze verschillen 

zichtbaar en helpt professionals om hun 

aanpak daarop af te stemmen. 
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Toepassen segmentatie

Waarom segmentatie?

o Beleid en dienstverlening zijn vaak 

generiek

o Terwijl burgers juist verschillen in 

voorkeuren, vaardigheden en 

omstandigheden

o Segmentatie maakt deze verschillen 

zichtbaar

o Helpt professionals om hun aanpak 

daarop af te stemmen

Segmentatie gebruiken:

o Organisaties en professionals krijgen 

beter beeld van de groep(en) die ze 

bedienen/ willen bedienen

o Welke segmenten worden goed bereikt 

en bediend?

o Voor welke segmenten zijn 

aanpassingen nodig?
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Toepassen segmentatie

Model biedt handvatten om:

o De juiste toon en timing te vinden in communicatie.

o Te herkennen welke groep gebaat is bij digitale eenvoud, en wie juist behoefte heeft aan 

persoonlijk contact.

o Verwachtingen van burgers beter in te schatten.

o Het proactieve aanbod geloofwaardig, veilig en op maat te maken.
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Kwalitatief onderzoek , Resp. 4  

òZe mogen best meekijken hoor, als
ik er iets aan heb. ó

Vertrouwende Volger

Houding proactief



Sprint 1, Resp. 10  

òIk bepaal zelf wel wat ik doe. Hulp 
op de achtergrond is oké . Als ik het 

nodig heb. ó

Zorgvuldige Zelfredzamen

Houding proactief



Kwalitatief onderzoek , Resp. 7  

òAls iemand het gewoon even 
uitlegt , dan snap ik het meestal

wel .ó 

Voorzichtige Verbinders

Houding proactief



?



Welke inzichten haal je hieruit? 
2 min.

ÅVan welk inzicht gaan jouw handen 

jeuken?

ÅWelk inzicht is heel relevant voor jouw 

vraagstuk? 

ÅVul ze in op jouw handout
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Value Sensitive Design Thinking
 

4.



De ene dienst is de andere niet...

En het moet dus, tot op zekere hoogte, iedere keer opnieuwé



Waarden(spanning) concreet maken

Ethiek = Privacy, Autonomie, Rechtvaardigheid, é, é

Maaré Wat betekenen die concreet voor mensen? In de context van jouw 

dienstverlening? Wat als je eraan voorbij gaat? Waar zijn inwoners bang voor?

En: Ze moeten meestal ALLEMAAL, dus waar zit de 

spanning/uitruil/middenweg?
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In gesprek o.b.v. een mockup of prototype

Zo neem je ook mensen mee die NIET vanzelf uit de verf komen in focusgroepen, 

of zichzelf NIET melden voor een leuk project met ambtenaren
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Zoek inspiratie/analogie in je eigen leven

Je verplaatsen in de specifieke situatie blijft moeilijk, 

maar maak het vraagstuk wel persoonlijk: 

Hoe spelen dezelfde mechanismen 

in je eigen leven?



VSDT: Een geïntegreerde methode om 

value sensitive design technieken te

gebruiken binnen design thinking 

werkwijzené
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é.en zo de belangen, waarden, behoeften

en grenzen van burgers, inwoners en

medewerkers een grotere rol geven in het 

ontwerp van de publieke dienstverlening.



Materialen
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PAUZE
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Ontwerpstudies naar proactieve 

dienstverlening

5.



4 design studies

Vanuit de thematieken van de interviews 

in WP1 zijn 4 design studies opgezet 

met de consortium partners

2x vanuit een probleem

1x vanuit technologische ontwikkelingen

1x vanuit adoptie van wat de anderen 

ontwierpen
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Sprint 1: Een hulpvaardige overheid 

herkennen
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Angst voor controle verlies bij
vrijblijvend aanbod

Å Een aantal burgers zijn bij een vrijblijvend, laagdrempelig hulpaanbod bang dat de hulp later, en buiten hun invloed, 

escaleert naar veel zwaardere hulpverlening of een vlag achter de naam waar je niet meer vanaf komt

Á "Waar gaat dit heen? Dit hulp aanbod is op zich wel OK, maar wat komt daar achter weg als vervolg? 

Kan ik er nog wel uit dan? Zit ik nog achter het stuur?"



Pettenverwarring in ons eigen leven

- Een eigenschap van overheidsdienstverlening is dat een aantal rollen elkaar afwisselen en 

soms door elkaar heen dreigen/lijken te lopen

- Een beschikkende overheid

- Een straffende overheid

- Een hulpvaardige overheid

- Maar is dat uniek?

- Waar speelt dat nog meer?

- En hoe wordt binnen die situaties

omgegaan met de rollen spanning?
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Overheid Beschikken, straffen EN 

helpen

Inwoner

HR Medewerker Persoonlijke ontwikkeling 

EN beoordelings 

gesprekken

Personeel

Docent Leerervaring EN 

examineren

Student

Ouder Stimuleren EN begrenzen Kind

é é



Sprint 1
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Probleem Vrijblijvend meedenken/adviseren wordt 
niet als behulpzaam herkend

Mechanisme "Pettenverwarring"
Overtuiging: "Als de overheid contact 
met me opneemt, is er altijd iets aan de 
hand wat ik verkeerd doe"

Interventie Vrijblijvend meedenken op moment dat 
er toch al regulier contact is. En dan ook 
aangeven als iets wel goed gaat.



Sprint 2: Ongevraagde, vrijblijvende hulp 

accepteren
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Uitkomsten onderzoek schaamte (WP1) 

"Ik heb nooit hulp gezocht... Ik ben van mening 

dat als je 38 uur in de week werkt, je gewoon 

prima rond moet kunnen komen." (R5) 

"Ik moet gewoon zelf kunnen. Ik vond niet dat wij 

die situatie zaten waarin we hulp nodig hadden." 

(R6)

"Het voelt het ook als een AVG overschrijdend 

iets maar mezelf kennende ook vanwege de 

schaamte en dergelijke die erop kan zitten.ò 

(R19) 

óôDat je denkt van ik ben toch niet een 

probleemgeval zoals die schrijnende gevallen 

zoals je op televisie ziet (é) het is eigenlijk 

gecombineerd, schaamte en heb ik daar wel 

recht op, val ik wel in die categorie?ôô (R22) 

"Het klinkt heel achterlijk dat je denkt van hoe 

kan jij nou geldproblemen hebben? Want het is 

niet dat ik slecht verdien, maar omdat je een 

alleenverdiener bent, is het gewoon wel heel 

zwaar.ôô (R26) 
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Hulp accepteren in ons eigen leven

- De overheid biedt in vroegsignalering op grote schaal vrijblijvende hulp aan, en er is regelmatig sprake 

van verbazing dat mensen die niet ñgewoon aanpakkenò.

- Maar hoe pakt hulp aanbieden en accepteren in ons eigen leven eigenlijk uit

- In deze design sprint: 12 persoonlijke verhalen,

- Waarbij er in 11 verhalen GEEN hulp tot stand komt
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Sprint 2
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Probleem Vrijblijvendehulpaanbod wordt niet
aanvaard

Mechanisme Hulp accepteren vraagtom eerst
accepteren dat je hulp nodighebt. 
Hulp wordt regelmatignodiggeacht
voormensendie "het echt zwaar
hebben".

Interventie Reik aantal zakenaan die iemand
zelf kan oppakken(met hulp altijd
beschikbaar in de achtergrond)


